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IMPLICATION DE L’USAGER DANS LA GOUVERNANCE COLLABORATIVE 
Présentation d’un modèle nordique de protection sociale 
 
Jacob Brix et 
Hanne Kathrine Krogstrup 
 
L’attention accrue portée à la gouvernance collaborative dans le monde occidental—la connexion 
collaborative entre la société civile, les organisations publiques et les entreprises privées—exige de nouvelles 
formes de structures organisationnelles dans le secteur public afin de produire de meilleurs résultats pour les 
citoyens et les usagers des services publics [1,2]. L’utilisation des connaissances des usagers dans la 
redéfinition des services publics est un levier essentiel dans cette quête de meilleurs résultats. Les arguments 
sont que les services publics seront mieux adaptés aux usagers et qu’ils auront l’ambition de mobiliser leurs 
ressources individuelles [3,4].  
 
Nous décrirons dans les sections suivantes une méthodologie pour l’implication des usagers dans le 
développement et l’évaluation des services publics, qui se base sur une recherche empirique du modèle 
nordique de protection sociale : la méthodologie BIKVA1 [5-8]. Une étude d’impact récente a déterminé que 
la méthodologie BIKVA a servi de fondement à 500 projets d’évaluation et de développement en Europe du 
Nord [9].  
 
L’objectif de la présentation de ce modèle est de fournir aux chercheurs et spécialistes une méthodologie « pas 
à pas » de l’implication des usagers dans le processus de développement, d’innovation et d’évaluation des 
services publics : une méthodologie permettant de faciliter l’apprentissage institutionnel et le renforcement 
des capacités dans les organisations publiques [10]. Notre objectif est de faire connaître la méthodologie et son 
potentiel effectif à produire un impact, en rapport avec une sensibilisation accrue à un programme axé sur les 
usagers des services publics, au-delà du modèle nordique de protection sociale. 
 
LA MÉTHODOLOGIE BIKVA  
L’objectif de la méthodologie BIKVA est d’évaluer les normes, les routines et les pratiques existantes utilisées 
par les organismes de la fonction publique et les gouvernements locaux, du point de vue de l’usager. L’étude 
d’impact citée précédemment a démontré que la méthodologie BIKVA a été et peut être utilisée à des fins de 
renforcement des capacités, de développement structurel ainsi que d’innovation et d’évaluation sur le plan 
organisationnel aussi bien qu’individuel [5-6, 9]. Dans la méthodologie BIKVA, l’usager joue le rôle de 
l’informateur central, mais doit en même temps déterminer les questions de développement ou d’évaluation 
dans le cadre de l’étude mise en place. Tandis que l’usager détermine ces questions, ce sont ses valeurs qui 
constituent le principe d’organisation du programme de développement ou de l’évaluation.  
 
Voici un exemple de question ouverte : « D’après vous, quels sont les aspects positifs du ‘service x’ et quels 
sont ses aspects négatifs? » Ce type de question permet à l’usager de choisir les composantes du service public 
en question qu’il souhaite décrire. La première étape consiste ainsi à permettre aux usagers d’identifier les 
																																																						
1	The BIKVA methodology is developed in the Danish welfare system. BIKVA is a Danish acronym (Brugerinvolvering i 
kvalitetsudvikling) which is not translated, because the model already is well known and widely used in the Northern countries. In 
English the Danish acronym can be translated to ‘service user involvement in quality development’. 
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critères qui, selon eux, constituent les facteurs principaux d’évaluation ou d’amélioration du service public. 
Octroyer un tel pouvoir aux usagers a comme conséquence que la méthodologie BIKVA doit être caractérisée 
comme une approche normative d’évaluation et de développement. Il est important de noter que cette approche 
n’est pas plus ni moins normative que toute autre évaluation des solutions aux problèmes sociaux complexes, 
quels que soient les principes de base utilisés [11]. 
 
Les quatre étapes de la méthodologie BIKVA 
La méthodologie BIKVA comprend quatre étapes menées par un modérateur. Voir la figure 1 ci-dessous. La 
première étape consiste en un entrevue de groupe avec les usagers portant sur les thèmes ou les phénomènes 
devant être repensés, améliorés ou évalués. Lors de la seconde étape, le personnel de première ligne découvrent 
les connaissances et les perspectives des usagers qui émanent de l’entrevue de groupe mené avec ces usagers. 
Cette présentation permet au personnel de première ligne de réfléchir aux connaissances et aux perspectives 
des usagers, et de comprendre ainsi les effets, les avantages et les désagréments de leur travail, en se plaçant 
du point de vue des usagers. Au cours de la troisième étape, les connaissances et les perspectives des usagers 
du service ainsi que les réflexions du personnel sont présentées à la direction. L’objectif de cette présentation 
est d’aborder, au niveau de la direction, les causes et les raisons des connaissances ainsi que les perspectives 
des usagers et du personnel de première ligne. Enfin, la quatrième étape permet de présenter, au niveau 
politique, les connaissances et les perspectives découlant des trois étapes précédentes dans le but de discuter 
et d’étudier les causes et les effets potentiels des connaissances et dsz perspectives des usagers, et celles 
existant dans les organismes publics. 
 
Figure 1 : la méthodologie BIKVA 
 
Source : Krogstrup (1997)  
 
Les usagers sont les « éléments déclencheurs de l’apprentissage » 
La méthodologie BIKVA donne aux usagers des services publics un rôle actif dans le débat sur la manière 
dont les prestations sociales doivent se développer et être développées. Les usagers agissent comme des 
« déclencheurs de l’apprentissage » dans la méthodologie BIKVA et, en fonction des connaissances et des 
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perspectives mises en avant par les usagers, le modérateur peut impliquer ces acteurs et ces intervenants 
majeurs dans le dialogue mis en place lors des entrevues de groupe au sein de l’organisme public. Il est 
important de noter que la méthodologie BIKVA peut avoir une vue rétrospective et prospective sur la façon 
dont les questions initiales sont posées par le modérateur.  
Si l’objectif du processus BIKVA est la création de nouvelles routines pour la coproduction entre les usagers 
et l’organisme public, la question peut être : « D’après vous, à quoi pourrait ressembler une collaboration 
future entre vous et notre institution en ce qui concerne le ‘thème x’? ». Si l’objectif du processus BIKVA est 
l’évaluation et le développement, la question serait alors : « Que peut-on faire pour améliorer le ‘thème x’ lors 
de vos réunions avec nous [l’organisme public] ? » ou « D’après-vous, qu’est-ce qui ajoute de la valeur ou 
qui diminue la valeur au ‘thème x’? » 
 
Un point essentiel de la méthodologie BIKVA est que le processus est mis en place par un modérateur avec 
un entrevue de groupe ouvert, dans lequel seuls les usagers participent. Lorsque la méthodologie BIKVA a 
été présentée, le personnel de première ligne et les fonctionnaires de terrain du secteur public ont demandé s’il 
ne serait pas avantageux, pour eux et pour les usagers de participer à un entrevue de groupe collectif. L’un des 
arguments majeurs pour ne pas regrouper les deux parties est l’asymétrie des pouvoirs. Pour recueillir l’opinion 
subjective des usagers sur la qualité et d’obtenir une idée des critères de validité intersubjective qui existent 
au sein du groupe d’usagers, il est important que « la personne qui aide » et « la personne qui chercher de 
l’aide » ne soient pas invitées à participer au même entrevue. 
 
Les étapes de la procédure de l’entrevue de groupe menée avec les usagers dans l’organisme 
public  
Le résultat de l’entrevue de groupe avec les usagers permettra de dégager un certain nombre de thèmes, que le 
modérateur utilisera comme déclencheurs d’apprentissage dans les guides d’entrevue. Ces guides d’entrevue 
sont destinés à être utilisés à chacun des trois niveaux de l’organisme public; voir les différentes étapes de la 
méthodologie BIKVA. On estime que 80 % des connaissances acquises au cours de l’entrevue de groupe des 
usagers concernent la relation entre les usagers et le personnel de première ligne. Par conséquent, le modérateur 
BIKVA doit prendre en compte la pertinence des connaissances utilisées comme base pour les entrevues de 
groupe selon les différents niveaux de l’organisation. Toutes ces connaissances ne doivent pas nécessairement 
être utilisées au niveau de la direction ou de la politique uniquement.  
 
Lorsque le modérateur présente au personnel de première ligne les thèmes qui découlent des connaissances et 
perspectives des usagers, et les réponses qui sont données, le guide d’entrevue destiné à la direction est mis à 
jour. Lors de l’entrevue avec la direction, le modérateur peut poser une question du type : « D’après vous, 
pourquoi les usagers du service ont-ils soulevé la question concernant le ‘thème x’, et pourquoi ont-ils répondu 
à la question soulevée de cette manière? » Un processus similaire est mis en place lorsque le modérateur 
BIKVA arrive au niveau politique. Inclure le niveau politique dans certains processus BIKVA peut ne pas être 
pertinent si les questions soulevées ou les possibilités identifiées peuvent être limitées ou appliquées sans 
intervention des politiciens. Toutefois, dans le cas où le processus BIKVA représente une étude plus vaste, 
éventuellement basée sur plusieurs études secondaires, une synthèse des processus BIKVA peut être présentée 
au niveau politique, de sorte que les modifications potentielles fassent l’objet de discussions en rapport avec 
les thèmes présentés. 
 
En se basant sur ces quatre étapes, la méthodologie BIKVA peut créer des éléments déclencheurs 
d’apprentissage permettant aux organismes publics de répondre aux exigences accrues en matière de 
gouvernance collaborative, en impliquant les usagers des services publics en tant qu’intervenants majeurs dans 
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le contexte de la création et de la fourniture de services publics [7-9]. 
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